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A.  Latar Belakang Masalah. 
Persaingan bisnis jasa khususnya perbankan saat ini berubah dengan 
sangat cepat. Kondisi tersebut dibarengai dengan adanya sistem pasar global 
dimana tingkat persaingannya semakin terasa baik domestik maupun 
internasional. Setiap bank bersaing untuk menarik nasabah sebanyak-
banyaknya untuk keberlangsungan operasional bank itu sendiri. Oleh karena 
itu, dunia perbankan mau tidak mau harus meningkatkan profesionalisme, 
kompetensi dan daya saing agar mampu bertahan pada kondisi apapun. 
Peranan perbankan dalam era pembangunan ternyata sangat penting 
untuk ditingkatkan dalam era globalisasi sekarang ini. Perbankan syariah 
sebagai generasi baru di dunia perbankan nasional mempunyai potensi yang 
baik dalam membantu pembangunan perekonomian negara. Awal berdirinya 
perbankan syariah didasari dengan adanya permasalahan mengenai praktek 
perbankan konvensional yang banyak melanggar syariah. Perbankan syariah 
lahir di Indonesia sekitar tahun1990 setelah ada Peraturan Pemerintah No. 72 
tahun 1992, direvisi dengan UU No. 10 Tahun 1998 dalam bentuk sebuah 
bank yang beroperasi dengan sistem bagi hasil ditandai dengan berdirinya 
Bank Muamalat Indonesia. Perkembangan perbankan syariah pada awal tahun 
1990-an cukup mengalami kesulitan dalam menjalankan operasionalnya. 
Namun demikian, perkembangan bank syariah mengalami pertumbuhan yang 
pesat semenjak era reformasi pada akhir tahun1990-an sampai sekarang ini. 
Bank Muamalat sebagai pelopor perbankan syariah di Indonesia telah 
membuktikan perannya dalam usaha pembangunan perekonomian negara. 
Langkah-langkah yang diambil, antara lain dengan melakukan perluasan 
jaringan keuangan dan perbankan keseluruh wilayah Indonesia serta 
diversifikasi sarana pengerahan dana yang antara lain meliputi kemudahan 
pembukaan kantor bank, pemberian izin pembukaan kantor cabang, lembaga 
keuangan, dan perluasan penyelengaraan tabungan bagi semua bank melalui 
diversifikasi sarana pengerahan dana. Salah satunya pembukaan Kantor 
Cabang  Pembantu di Palur.  
Menurut Undang-undang Perbankan No.10 tahun 1998, Bank adalah 
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
dan menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk 
lainya dalam rangka meningkatkan taraf  hidup rakyat banyak. Sarana-sarana 
penghimpun dana yang ditawarkan Bank Muamalat untuk menghimpun dana 
dari masyarakat, antara lain Tabungan Shar-E, Tabungan Haji Arafah, 
TabunganKu dan Tabungan Ummat 
Bank sebagai lembaga pelayanan jasa keuangan senantiasa menjaga 
kepercayaan dan menjaga citra positif di mata masyarakat. Oleh sebab itu, 
Bank Muamalat KCP Palur perlu menyiapkan karyawan yang mampu 
menangani keinginan, kebutuhan, dan permasalahan dari nasabahnya. 
Karyawan yang diharapkan mampu menjalankan tugas tersebut adalah 
Customer Service. Customer Service dituntut untuk selalu berhubungan 
dengan nasabah dan menjaga hubungan itu tetap baik. Hal ini tentu saja harus 
dilakukan karena menjaga hubungan yang baik dengan nasbah juga berarti 
menjaga image bank agar citra bank dapat terus meningkat di mata nasabah. 
Customer Service adalah setiap kegiatan yang diperuntukan atau ditujukan 
untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah (Kasmir, 2004 : 202). 
Customer Service tentu mempunyai fungsi dan tugas yang harus di 
laksanakannya. Secara umum, fungsi dan tugasnya, antara lain sebagai 
Resepsionis, Deskman, Salesman, Customer Relation Officer dan 
Komunikator. Semua itu harus dilaksanakan secara selaras dan seimbang demi 
tercapainya pelayanan prima untuk kepuasan nasabah. 
Peran customer service sangat penting dan vital dalam meningkatkan 
upaya intensifikasi dana melalui produk tabungan. Customer service juga 
berperan penting dalam proses pra transaksi, saat transaksi dan pasca 
transaksi. Oleh karena itu, Customer Service dituntut harus memiliki 
kemampuan melayani nasabah secara tepat dan cepat serta memiliki 
kemampuan berkomunikasi yang baik didukung dengan tersedianya sarana 
dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan keakuratan 
pekerjaannya sehingga dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi 
kepuasan nasabah. 
 
Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka dilakukanlah penelitian 
dengan judul Peran Customer Service dalam Pelayanan Proses Transaksi 
Produk Tabungan (Studi Kasus Pada Customer Service di Bank 
Muamalat  KCP.  Palur) 
B. Rumusan Masalah. 
Berdasarkan latar belakang yang diuarikan diatas, rumusan masalah yang 
diajukan sebagai berikut : 
1. Bagaimana diskripsi profil umum pada Bank Muamalat KCP. Palur ? 
2. Bagaimana peran Customer Service dalam pelayanan proses transaksi 
Produk Tabungan pada Bank Muamalat KCP. Palur ? 
C. Tujuan. 
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 
tujuan yang diharapkan antara lain:: 
1. Untuk memberikan gambaran umum tentang Bank Muamalat KCP. Palur. 
2. Untuk menganalisis peran Customer Service dalam pelayanan proses 







Manfaat yang diharapkan sebagai berikut : 
1. Bagi Akademisi 
a. Menerapkan ilmu pengetahuan di materi kuliah ke dalam aplikasi dunia 
kerja yang sesungguhnya. 
b. Mengevaluasi dan penyesuaian metode dan materi kuliah agar lebih 
relevan dengan dunia kerja. 
c. Memberikan pelajaran berharga bagi mahasiswa sehingga memiliki 
ketrampilan dan keahlian mengenai dunia kerja. 
2.  Bagi Praktisi dan Instansi 
a. Mengembangkan kemitraan dan kerja sama melalui kegiatan magang 
kerja mahasiswa dan pelatihan kerja. 
b. Membina hubungan kemitraan antara Bank Muamalat dan UNS dalam 
sarana dan prasarana pendidikan dan program lainnya. 
c. Memberikan informasi dan evaluasi kinerja karyawan dari hasil observasi 
magang mahasiswa. 
3. Bagi Pembaca 
a. Memberikan ilmu pengetahuan serta sebagai acuan dalam melakukan 
penelitian selanjutnya untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat. 
b. Memberikan wawasan tentang kegiatan perbankan di indonesia. 
E. Metode Penulisan. 
1. Ruang Lingkup 
Penulisan Tugas Akhir ini dilakukan setelah program magang kerja 
mahasiswa pada Bank Muamalat KCP. Palur untuk memperoleh data sesuai 
dengan materi yang ingin di tulis. 
2. Jenis Data 
Data-data yang dikumpulkan meliputi data tentang diskripsi umum 
Bank Muamalat KCP. Palur dan kinerja Customer Service dalam pelayanan 
proses transaksi produk tabungan 
3. Macam Data 
a. Data Primer : 
Data yang diperoleh secara langsung dari sumber objek yang 
diteliti, diamati dan dicatat untuk pertama kalinya. Dalam pengumpulan 
data ini penulis mengadakan pengamatan dan peninjauan langsung di Bank 
Muamalat KCP. Palur. Data yang diperoleh penulis berupa kinerja 
karyawan Customer Service dalam proses transaksi produk tabungan yaitu: 
1) Proses pra transaksi 
2) Proses transaksi. 
3) Proses pasca transaksi. 
 
 
b. Data Sekunder: 
Data yang diperoleh secara tidak langsung dari sumber-sumber yang 
berhubungan dengan penulisan, dengan mengumpulkan data-data yang 
sebelumnya telah dikumpulkan oleh pihak lain, bukan berasal dari penulis. 
Data tersebut berupa : 
1) Sejarah singkat perkembangan Bank Muamalat Indonesia. 
2) Visi dan Misi  
3) Produk Bank 
4) Struktur Organisasi 
5) Diskripsi Jabatan (Job Description), dll. 
4. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data pada penulisan karya tulis ini dilakukan 
dengan teknik wawancara, observasi dan studi pustaka. 
a. Wawancara 
Wawancara dilakukan melalui proses wawancara tanya jawab 
dengan objek penulisan dimana sebagai objeknya yaitu Custmer Service 
pada Bank Muamalat KCP. Palur. 
b. Observasi 
Observasi dilakukan dengan cara magang kerja secara langsung 
pada obyek observasi dimana sebagai obyek penulisan Tugas Akhir yaitu 
nasabah tabungan dan Customer Sevice pada Bank Muamalat KCP. 
Palur. 
c. Studi Pustaka 
Studi pustaka dilakukan dengan membaca dan memahami literatur-
literatur, buku-buku, artikel maupun sumber lain yang relevan dengan 
penulisan yang dilakukan. Studi pustaka dilakukan agar diperoleh bekal 
dan gambaran mengenai konsep-konsep yang berkaitan dengan penulisan 















A. Pengertian Bank. 
Bank merupakan suatu lembaga intermediasi yang membutuhkan 
dukungan dana dalam menjalankan kegiatan usahanya. Fungsi bank adalah 
menjembatani pihak-pihak yang kelebihan dana (surplus unit) dengan 
kekurangan dana (defisit unit). Jumlah dana yang bersumber dari berbagai 
pihak tersebut dihimpun dalam bentuk simpanan (tabungan, deposito dan giro) 
akan disalurkan kembali dalam bentuk pinjaman atau pembiayaan dalam 
operasionalnya serta memberikan jasa-jasa keuangan lainnya.  
Pengertian bank menurut undang-undang RI nomor 10 tahun 1998 
tentang perubahan Undang–Undang RI No. 7 tahun 1992 tentang perbankan : 
“Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkannya pada masyarakat dalam bentuk kredit 
dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak. 
B. Fungsi dan Peran Bank 
1. Fungsi Bank 
Fungsi utama bank adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkannya kembali kepada masyarakat untk berbagai tujuan atau 
sebagai financial intermediary. menurut Totok Budisantoso (2008 : 9), 
secara spesifik bank dapat berfungsi sebagai : 
a. Agen of trust, yaitu sebagai lembaga yang landasannya adalah 
kepercayaan. 
b. Agen of development, yaitu sebagai lembaga yang memobilisasi 
dananya untuk pembangunan ekonomi 
c. Agen of service, yaitu sebagai lembaga yang memberikan jasa 
perbankan yang lain kepada masyarakat. 
2. Peran Bank 
Menurut Totok Budisantoso (2008 : 9), bank memiliki peran 
penting dalam sistem keuangan, antara lain sebagai berikut : 
a. Pengalihan aset (asset transmutation), yaitu pengalihan asset/ dana 
dari unit surplus ke unit defisit. 
b. Transaksi (transaction), yaitu pemberian kemudahan dalam transaksi 
barang dan jasa 
c. Likuiditas (liquidity), yaitu pemberian alternatif pegelolaan likuiditas 
d. Efisiensi (efficiency), yaitu interaksi unit surplus dan unit defisit 
secara efisien 
C. Pengertian Bank Syariah 
Bank syariah merupakan lembaga keuangan dimana dalam melakukan 
kegiatan usahanya menggunakan prinsip-prinsip syariah. Berbeda dengan 
bank konvensional, bank syariah tidak mengenal sistem bunga karena bunga 
adalah riba (Muhammad Sholahuddin dkk, 2008 : 75) 
Menurut Diana Yumanita (2005 : 4), bank syariah merupakan lembaga 
intermediasi dan penyedia jasa keuangan yang bekerja berdasarkan etika dan 
sistem nilai islam, khususnya yang bebas dari bunga (riba), bebas dari 
kegiatan spekulatif yang nonproduktif seperti perjudian (maysir), bebas dari 
hal-hal yang tidak jelas dan meragukan (gharar), bebas dari hal-hal yang 
rusak atau tidak sah (bathil), berprinsip keadilan, dan hanya membiayai 
kegiatan usaha yang halal. Bank syariah juga berpartisipasi aktif dalam 
mencapai sasaran dan tujuan dari ekonomi Islam yang berorientsi pada 
kesejahteraan sosial. 
Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvesional 
Tabel 3.1 Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional 
Bank Syariah Bank konvensional
investasi yang halal Investasi yang halal dan haram
Berdasarkan prinsip bagi hasil, jual-beli atau 
sewa
Memakai perangkat bunga
Profit  dan falah oriented Profit oriented
Hubungan dengan nasabah dalam bentuk 
hubungan kemitraan
Hubungan dengan nasabah dalam bentuk 
hubungan debitur-debitur
Penghimpunan dan penyaluran dana harus 
disesuikan dengan fatwa Dewan Pengawas 
syariah
Tidak terdapat dewan sejenis
Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional




D. Prinsip-Prinsip Dasar Perbankan Syariah 
Prinsip-prinsip dasar perbankan Syariah dalam operasionalnya 
mengikuti aturan-aturan dan norma-norma Islam, seperti yang disebutkan 
dalam pengertian diatas, yaitu: 
a. Bebas dari bunga (riba) 
b. Bebas dari kegiatan spekulatif yang nonproduktif seperti perjudian 
(maysir) 
c. Bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan (gharar) 
d. Bebas dari hal-hal yang rusak atau tidak sah (bathil) 
e. Hanya membiayai kegiatan usaha yang halal. (Diana Yumanita, 2005 : 4) 
E. Fungsi Bank Syariah 
Menurut Diana Yumanita (2005 : 4), bank syariah mempunyai dua 
peran utama, yaitu sebagai badan usaha (tanwil) dan badan sosial (maal). 
Bank syariah sebagai badan usaha mempunyai beberapa fungsi, yaitu 
a. sebagai manajer investasi, bank syariah melakukan penghimpunan dana 
dari para investor/ nasabahnya dengan prinsip wadi’ah yad dhamanah 
(titipan), mudharabah (bagi hasil), atau ijarah (sewa) 
b. sebagai investor, bank syariah melakukan penyaluran dana melalui 
kegiatan investasi dengan prinsip bagi hasil, jual beli atau sewa. 
c. Sebagai penyedia jasa perbankan, bank syariah menyediakan jasa 
keuangan (prinsip wakalah, hiwalah, kafalah, rahn, qardh, sharf, dll.), 
jasa nonkeuangan (prinsip wadiah yad amanah) dan jasa keagenan 
(prinsip mudharabah muqayyadah). 
Sedangkan Bank Syariah sebagai badan sosial mempunyai beberapa fungsi, 
yaitu: 
a. Sebagai pengelola dana untuk penghimpunan dan penyaluran zakat, infak 
dan shadaqah (ZIS) 
b. Sebagai penyalur qardhul hasan (pinjaman kebajikan) 
F. Pengertian Produk Bank. 
Produk bank merupakan instrumen, sarana atau perangkat yang 
ditawarkan oleh bank kepada calon nasabah. Produk bank Syariah dibedakan 
menjadi 3 jenis, yaitu produk penghimpunan dana (funding), produk 
penyaluran dana (lending) dan produk jasa-jasa perbankan (service). Produk 
penghimpunan dana dari bank syariah sendiri hampir sama dengan bank 
konvensional, tetapi yang membedakan hanya prinsipnya. Produknya antara 
lain, terdiri dari Tabungan (Wadi’ah, Mudharabah, Qardh), Giro (Wadi’ah) 
dan Deposito (Mudharabah). 
Pengertian tabungan secara umum yaitu simpanan yang sifatnya bebas 
terbatas, maksudnya bebas dalam melakukan penyetoran dananya sepanjang 
kantor kas masih dibuka dan terbatas dalam melakukan penarikan (tidak dapat 
melakukan penarikan sebagaimana halnya giro).  
Menurut Diana Yumanita (2005 : 16), prinsip yang digunakan dapat 
berupa, wadi’ah (titipan), mudharabah (bagi hasil), dan qardh (pinjaman 
kebajikan). Wadi’ah merupakan akad penitipan barang/ uang antara pihak 
yang mempunyai barang/ uang dengan pihak yang diberi kepercayaan dengan 
tujuan untuk menjaga keselamatan, keamanan, dan keutuhan barang/ uang. 
Wadi’ah untuk rekening tabungan, bank dapat memberikan bonus kepada 
nasabah dari keuntungan yang diperoleh bank.  
Mudharabah lengkapnya mudharabah al-muthlaqah merupakan akad 
antara pihak pemilik modal (shahibul maal) dengan pengelola (mudharib) 
untuk memperoleh pendapatan atau keuntungan. Pendapatan atau keuntungan 
tersebut dibagi berdasarkan nisbah yang telah disepakati diawal akad dan 
kerugian ditanggung oleh pemilik dana atau nasabah. 
Qardh merupakan pinjaman kebajikan dimana bank seperti mendapat 
pinjaman tanpa bunga dari deposan. Bank dapat mempergunakan dana ini 
untuk tujuan apa saja dan dari keuntungan yang diperoleh, bank dapat 
memberikan bagian keuntungan kepada deposan berupa uang atau nonuang 
(hal ini jarang terlihat dalam praktik) 
Menurut Undang-Undang R.I. No. 10 Tahun 1998 tentang Perubahan 
Undang-Undang R.I. No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, Tabungan adalah 
simpanan yang penarikanya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu 
yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan atau alat 
lainnya yang dipersamakan dengan itu. 
 
 
G. Struktur Organisasi 
 Sumber  : BMI Cabang Solo 
Gambar 3.1 Bagan Struktur Organisasi BMI Cabang Solo 
Sistem dan Prsedur Kerja 
a. Branch Manager 
Mengawasi, mengkoordinasi, melindungi dan bertanggung jawab atas 
seluruh kinerja karyawandan kondisi umum Bank Muamalat Cabang Solo 
b. Operation Manager 
Mengawasi, mengkoordinasi, dan menerima pertanggungjawaban secara 
langsung bagian operation (teller, customer service, back office dan 
operation pembiayaan) 
Bertanggung jawab atas pelaksanaan operasional harian di bagian lain 
seperti ijin keluar masuk dan penggunaan inventaris kantor 
c. Teller 
Bertugas menerima, meng-input, menghitung dan mengeluarkan uang 
yang berasal dari nasabah 
d. Head Teller 
Bertanggung jawab dan mengawasi jalannya transaksi dan tugas seluruh 
teller 
e. Operation Pembiayaan  
Bertugas atas administrasi pembiayaan terhadap seluruh nasabah yang 
mengajukan pembiayaan di Bank Muamalat Indonesia Cabang Solo 
f. Back Office 
Bertugas menjalankna kegiatan Kliring dan seluruh transaksi antar bank, 
perorangan dengan bank yang prosesnya melalui Bank Indonesia 
g. Customer Service 
Bertugas melayani nasabah dalam pembukaan rekening, membantu 
nasabah apabila terjadi keluhan serta memberikan informasi tentang 
produk Muamalat 
 
h. Account Manager 
Bertugas sebagai marketing Bank Muamalat baik di bidang Funding 
(penanaman dana) dan Lending (pelemparan dana) 
i. Service Assisten  
Bertanggung jawab atas administrasi dokumen-dokumen, berperan sebagai 
humas Muamalat, membantu Business Manager, Operation Manager dan 
General Affair dalam melakukan tugas-tugas admnistratif 
j. Unit Support Penanaman Dana (USPD) 
Bertanggung jawab atas seluruh dokumen yang berkaitan hukum baik 
intern maupun ekstern dokumen nasabah dan dokumen bank. 
Bertindak sebagai legal atau memiliki kewenagnan secara hukum 
k. General Affair 
Bertanggung jawab atas administrasi karyawan, sarana logistic dan 
keuangan 
l. Residence Audit 
Betugas sebagai auditor dan pengawas seluruh dokumen transaksi dan 
administrative kegiatan Bank Muamalat untukmenghindari segala bentuk 
penyimpangan 
 
H. Pengertian Customer Service. 
Pelayanan nasabah atau cutomer service pada sebuah bank merupakan 
jasa yang diberikan oleh bank kepada nasabah pada khususnya dan 
masyarakat pada umumnya yang berkaitan dengan kegiatan usaha dan 
operasional bank sehari-hari. Terjadinya persaingan antarbank yang semakin 
ketat seperti sekarang ini, semua nasabah berkeinginan mendapatkan pelayaan 
yang terbaik dari bank melalui kemudahan berhubungan dengan bank, 
pelayanan yang cepat, dan keramahan petugas bank baik dari segi produk atau 
jasa yang ditawarkan maupun masalah pelayanan yang diberikan kepada 
nasabahnya. 
Pengertian customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang 
diperuntukan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 
melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. 
(Kasmir, 2004 : 202) . 
Customer Service memegang peranan sangat penting memberikan 
pelayanan dan dituntut untuk selalu berhubungan dengan nasabah dan 
menjaga hubungan itu tetap baik. Hal ini tentu saja harus dilakukan karena 
menjaga hubungan yang baik dengan nasbah juga berarti menjaga image bank 
agar citra bank dapat terus meningkat di mata nasabah. Customer Service bank 
dalam melayani para nasabah harus memiliki kemampuan melayani nasabah 
secara tepat dan cepat serta memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik 
dengan diikuti dengan tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung 
kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaannya karena customer service 
merupakan pintu gerbang utama sebuah bank.   
I. Fungsi dan Tugas Customer Service 
1. Fungsi Customer Sevice 
Menurut Kasmir (2004: 202), fungsi Customer Service antara lain: 
a. Resepsionis 
Sebagai seorang yang menerima tamu yang datang ke bank tersebut. 
b. Deskman 
Sebagai seorang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan 
nasabah atau calon nasabah. 
c. Salesman 
 Sebagai seorang yang menjual produk perbankan sekaligus sebagai 
pelaksana cross selling. 
d. Customer Relation Officer 
 Seorang yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, 
termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap bertahan dari bank 
tersebut jika terjadi masalah. 
e. Komunikator 
 Seorang yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang 
segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dan nasabah.  
2. Tugas Customer Service: 
Menurut Kasmir (2004: 203), tugas Customer Service antara lain: 
a. Resepsionis 
Menerima tamu atau nasabah yang datang ke bank dengan ramah tamah, 
sopan, tenang, simpatik, menarik dan menyenangkan. 
b. Deskman 
Memberikan informasi tentang produk bank (syarat, ketentuan, manfaat, 
fasilitas dan lain-lain). 
c. Salesman 
Menjual produk perbankan, melakukan cross selling, mengadakan 
pendekatan dan mencari nasabah baru. 
d. Customer Relation Officer 
Menjaga image bank dengan membina hubungan baik dengan seluruh 
nasabah, sehingga nasabah merasa senang, puas dan percaya pada bank 
tersebut. 
e. Komunikator 
 Memberikan informasi dan fasilitas kemudahan berinteraksi antara bank 
dan nasabah.  
 
 
J. Pelayanan Prima. 
Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan untuk 
memperkuat kesetiaan pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar (market 
share), karena itu pelayanan yang baik menjadi hal yang sangat penting dan 
berpengaruh dalam operasional suatu perusahaan. Berikut ini beberapa 
pengertian pelayanan menurut beberapa ahli, sebagai berikut :  
Menurut Sutopo dan Suryanto, 2003 (dalam Heri Sulistyo), 
mendefinisikan layanan sebagai kegiatan yang ditawarkan organisasi atau 
perorangan kepada konsumen yang tidak berwujud (intangiable).  
Daviddow dan Utal, 1989 (dalam Heri Sulistyo), menerangkan bahwa 
pelayanan merupakan segala usaha untuk mempertinggi kepuasan pelanggan.  
Dalam terminologi lain, pelayanan disebut juga jasa. Kotler, 1994 
(dalam Rambat Lupiyoadi) mengemukakan jasa atau service adalah setiap 
tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikian 
apa pun dan produksinya mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. 
Pelayanan secara umum menurut Gonroos, 1990 (dalam Heri 
Sulistyo), dapat dibedaka menjadi tiga bagian utama, yaitu pelayanan inti, 
pelayanan fasilitasi dan pelayanan pendukung. Pelayanan inti adalah 
pelayanan terhadap layanan utama yang ditawarkan perusahaan (bank). 
Pelayanan fasilitasi adalah pelayanan yang bersifat memfasilitasi proses 
layanan utama. Sementara layanan pendukung merupakan pelayanan yang 
bersifat inovatif sebagai pendukung layanan utama. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat diambil kesimpulan bahwa 
pelayanan atau service adalah aktivitas, manfaat yang ditawarkan oleh suatu 
organisasi/ perorangan, suatu proses membantu kepada orang lain dengan 
cara-cara tertentu dimana sesitivitas (kepekaan) dan hubungan interpersonal 
dibutuhkan untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas yang ditentukan oleh 
keakraban, kehangatan, penghargaan, kedermawanan, dan kejujuran yang 
dilakukan oleh penyedia jasa. 
Persyaratan yang harus dipenuhi pelaku (penyedia jasa) agar layanan 
yang diberikan memuaskan kepada orang atau sekelompok orang yang 
dilayani, yaitu :  
1. Tingkah laku yang sopan  
2. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan. 
3. Waktu menyampaikan yang tepat.  
4. Keramahtamahan.  
Setiap bank ingin mempunyai image baik dimata nasabahnya sehingga bank 
dituntut untuk memberikan pelayanan yang terbaik (sevice excellent) bagi 
nasabahnya. Sutopo dan Suryanto, 2003 (dalam Heri Sulistyo), mendefinisikan 
pelayanan prima (service excellent) sebagai pelayanan yang terbaik. Pelayanan 
yang terbaik sifatnya dapat dibandingkan satu dengan yang lain. Pelayanan 
yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, 
tepat, dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi 
yang menerimanya (Hasibuan, 2005).  
Beberapa definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
prima (service excellent) merupakan pelayanan yang dianggap terbaik (bila 
belum memiliki standard), pelayanan yang sesuai atau melebihi standard (bagi 
yang sudah memiliki standard), mutlak dibuatkan standard pelayanan sebagai 
alat ukur dalam menentukan apakah sudah sesuai dengan kriteria pelayanan 
prima, layanan yang sangat memahami kebutuhan customer, memberikan 
kepuasan yang lebih daripada yang diharapkan oleh customer, sehingga dapat 
memenangkan hati pelanggannya. 
Menurut Kasmir (2004 : 210), beberapa ciri pelayanan prima yang 
harus diterapkan oleh Customer Service: 
1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik. 
2. Tersedia karyawan yang baik. 
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
5. Mampu berkomunikasi. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah.  

















A. Deskripsi Umum Bank Muamalat Indonesia. 
1. Sejarah Singkat Perkembangan Bank Muamalat Indonesia. 
Pendirian Bank Muamalat Indonesia merupakan prakarsa Majelis Ulama 
Indonesia (MUI), yang muncul dalam Lokakarya Bunga Bank pada tanggal 19-
22 Agustus1990 di Cisarua, Bogor. Ide ini dipertegas  kembali dalam 
Musyawarah Nasional IV MUI di Hotel Sahid Jaya, Jakarta pada tanggal 22-25 
Agustus 1990. Pendirian Bank Muamalat mendapat dukungan dari pengusaha 
maupun cendikiawan muslim yang namanya tergabung dalam 227 Pemegang 
Saham Pendiri, juga diperoleh dukungan dari ICMI, untuk selanjutnya 
dibentuk Tim Pendanaan, Tim Hukum dan Anggaran Dasar. 
Bank Muamalat merupakan Bank Syariah pertama di Indonesia yang 
menggunakan konsep perbankan secara syariah. Bank Muamalat didirikan 
berdasarkan Akta pendirian No. 1 tanggal 1 november 1991 atau 24 Rabiul 
Awal 1412 H, dibuat dihadapan Yudo Paripurno, S.H., Notaris di Jakarta. Akta 
Pendirian tersebut telah mendapat pegesahan Menteri Kehakiman RI dengan 
Surat Keputusan No. C2-2413.HT.01.01 Tahun 1992 tanggal 21 Maret 1992 
dan telah didaftarkan pada kantor Pengadilan Negeri Jakarta Pusat pada tanggal 
30 Maret 1992 No. 970/1992 serta diumumkan dalam Berita Negara RI No. 34 
tanggal 28 April 1992 Tambahan No. 1919 A. 
Berdasarkan Surat Keputusan Menteri keuangan RI No. 
430/KMK.013/1992 tanggal 24 April 1992 bank Muamalat telah memperoleh 
izin untuk beroperasi sebagai Bank Devisa sejak tanggal 27 Oktober 1994 
berdasarkan Surat Keputusan Direksi Bank Indonesia No. 27/76.KEP/DIR. 
Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Keuangan No. 131/KMK. 017/1995 
tanggal 30 Maret 1995, Bank Muamalat dinyatakan sebagai bank yang 
beroperasi dengan sistem bagi hasil. Berdasarkan Surat Keputusan Menteri 
Keuangan No. S-106/MK.03/1995 bertanggal 7 Maret 1995, Bank Muamalat 
memperoleh status Bank persepsi untuk menerima Setoran-setoran Pajak. 
Berdasarkan Keputusan Menteri Agama pada tanggal 24  November 1999, 
Bank Muamalat sebagai Bank Swasta Pertama yang memperoleh izin sebagai  
Bank Persepsi untuk dapat menerima setoran Biaya Penyelenggaraan  Ibadah 
Haji (BPIH) atau Ongkos Naik Haji (ONH). 
Sejarah Bank Muamalat Indonesia Cabang Solo 
Perkembangan Bank Muamalat hingga saat ini sangat menggembirakan. 
Hal ini menunjukan Bank Syariah dengan konsep bagi hasil mampu bersaing 
dengan bank Konvensional. Salah satu momen penting yang tidak dapat 
dilupakan adalah krisis moneter yang melanda Indonesia khususnya sektor 
ekonomi, akan tetapi dengan keyakinan menjalankan roda perbankan Syariah 
dengan Hukum Allah, Bank Muamalat tetap eksis dalam menghadapi krisis 
tersebut. 
Dengan keyakinan penuh untuk membangun perekonomian ummat, Bank 
Muamalat Indonesia terus melakukan dakwah. Pembukaan kantor cabang baru 
menjadi prioritas utama di tahun 2003. Pada tahun 2003 sebagai tahun Layanan 
dan Jaringan telah membuka 23 kantor cabang baru di seluruh Indonesia, sutau 
angka yang fantastis yang belum pernah dicapai sebelumnya dalam kurun 
waktu 11 tahun. Salah satu yang menjadi skala prioritas Bank Muamalat adalah 
Kota Surakarta yang juga dikenal dengan sebutan kota Solo. Pilihan kota Solo 
dilakukan dengan pertimbangan: 
· Letak 
· Potensi Funding dan Lending 
· Komitmen masyarakat terhadap Ekonomi Syariah 
Awal pendirian Bank Muamalat Indonesia Cabang Solo dimulai dengan 
mendirikan Muamalat Business Centre (MBC) pada awal tahun 2002 sebagai 
sarana untuk memperkenalkan Bank Muamalat kepada masyarakat Kota Solo 
dan sekitarnya. MBC ini berkantor di PT. Telkom, Jl. Mayor Kusmanto No. 01 
Solo. Kegiatan MBC diantaranya silaturrahmi dengan masyarakat Solo dan 
sekitarnya untuk memperkenalkan konsep syariah dan produk-produk Bank 
Muamalat baik dari segi pendanaan maupun pembiayaan. Kegiatan sosialisasi 
ini mendapat tanggapan yang positf dari masyarakat Solo dan sekitarnya. 
Kegitan dan program MBC ini akhirnya membuahkan hasil, yaitu dengan 
menetapkan bahwa di Eks Karisidenan Solo segera dibuka Cabang Bank 
Muamalat Indonesia. 
Pada tanggal 8 September 2003 Bank Muamalat Kantor Cabang Solo 
mulai kegiatan operasional ditandai dengan peresmian Kantor Cabang Solo 
yang berkantor di Jl. Kapten Mulyadi No. 87 F Ruko Lojiwetan Pasar Kliwon, 
Solo oleh Walikota Solo Bapak Slamet Suryanto. Untuk mengkoordinir 
kebutuhan nasabah atas layanan yang prima dan kantor yang lebih besar maka 
pada tanggal 13 November 2006 Kantor Cabang Utama direlokasi di Jl. Slamet 
Riyadi No. 314 (Depan Stadion Sriwedari Solo) dan kantor lama yang 
berlokasi di Jl. Kapten Mulyadi No. 87 F Ruko Lojiwetan pasar Kliwon, Solo 
berubah statusnya menjadi kantor kas. Pada tanggal 31 Agustus 2007, BMI 
membuka kantor layanan di RS PKU Muhammadiyah Surakarta, Jl. 
Ronggowarsito No. 130 Surakarta dan pada bulan juni 2008, BMI membuka 
Unit Pelayanan Syariah Klaten yang berlokasi di Jl. Pemuda No. 295 Klaten. 
Pada tanggal 17 Desember 2009, BMI Cab. Solo juga membuka 3 kantor 
cabang pembantu, yaitu di Kartasura, Boyolali, dan Wonogiri. Dimana BMI 
KCP Kartasura berlokasi di Jl. Raya Kartasura Blok A No. 10 Sukoharjo, 
sedangkan untuk BMI KCP Boyolali terletak di Jl. Kates Ruko VII Boyolali 
dan untuk BMI KCP Wonogiri berlokasi di Jl. Jend. Sudirman No. 21 
Wonogiri. Pada tanggal 19 Maret 2010 BMI Cab. Solo juga membuka KCP di 
Palur tepatnya di Jl. Raya Palur No. 7, Sukoharjo. 
2. Visi dan Misi Bank. 
Visi : Menjadi Bank Syariah Utama di Indonesia, dominan di pasar 
spiritual, dikagumi di pasar nasional 
Misi : Menjadi Role Model Lembaga Keuangan Syariah di dunia dengan 
penekanan pada semangat kewirausahaan, keunggulan manajemen dan 
orientasi investasi yang inovatif untuk memaksimumkan nilai kepada 
stakeholder. 
3. Struktur Organisasi Bank Muamalat KCP Palur 
Bentuk Struktur Organisasi yang dipakai Bank Muamalat KCP. Palur 
adalah struktur organisasi garis karena tugas dan perencanaan, 
pengorganisasian dan pengawasan berada pada satu tangan dan garis 
berwenang langsung dari pimpinan kepada bawahan. 
 Sumber  : BMI KCP Palur 
Gambar 3.2 Bagan Struktur Organisasi Bank Muamalat KCP Palur.  
Keterangan: 
Kepala KCP. Palur   : Alwan Jihadi 
Funding  : Jumari, Yuce Eka Jaya 
Eri Samantha. 
Teller     : Yosep Yogo 
Customer Service   : Jati Pramono Wati 
4. Diskripsi Jabatan (Job Description). 
a. Kepala Kantor Cabang Pembantu. 
  Tugas pokok Kepala Kantor Cabang Pembantu : 
1) Mengatur dan melaksanakan seluruh kewenangan pimpinan pusat di 
dalam kantor cabang pembantu. 
2) Bertanggung jawab atas segala kegiatan di dalam kantor cabang 
pembantu. 
3) Mengusahakan pengembangan dana dan kredit.. 
b. Funding 
1) Mencari nasabah yang akan menyetorkan dananya baik berupa 
tabungan, deposito maupun giro 
2) Memperbanyak cutomer base 
3) Memelihara hubungan baik dengan nasabah 
c. Lending 
1) Menjual produk lending atau funding 
2) Me-maintain hubungan dengan nasabah 
3) Menganalisis kelayakan kredit 
d. Teller 
1) Mengatur dan mengamankan uang tunai serta surat-surat berharga yang 
dititipkan. 
2) Meneliti setiap keaslian uang masuk agar terhindar dari uang palsu 
3) Melakukan cross chek antara vault dengan neraca dan rekapitulasi kas 
4) Menyusun bukti-bukti transaksi keluar dan masuk serta memberikan 
nomor bukti 
5) Menerima setoran-setoran dari nasabah dan setoran-setoran transaksi 
lainnya. 
6) Membuat laporan kas masuk dan keluar pada setiap akhir bulan. 
e. Customer Service.  
1) Melayani nasabah dalam membuka atau menutup rekening 
2) Menggali dan memenuhi kebutuhan nasabah disesuaikan dengan 
produk-produk bank 
3) Mengatasi keluhan-keluhan dari nasabah (problem solving)  
4) Melayani pertanyaan-pertanyaan dari nasabah mengenai saldo rekening 
dan kegiatan lainnya yang berkaitan dengan produk-produk bank 
5) Melayani permintaan buku Cek, Bilyet giro maupun counter chek 
5. Jenis Produk Tabungan Bank Muamalat. 
Menurut Undang-Undang R.I. No. 10 Tahun 1998 tentang Perubahan 
Undang-Undang R.I. No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, Tabungan adalah 
simpanan yang penarikanya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu 
yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan/atau alat 
lainnya yang dipersamakan dengan itu.  
Tabungan adalah semua simpanan pihak ketiga kepada bank  
yang administrasi pembukuannya dilakukan dalam buku tabungan, menabung 
dan penarikan tabungan dilakukan dengan slip tabungan dan slip penarikan 
yang telah disediakan bank (Hasibuan, 2005). 
 Secara umum tabungan merupakan salah satu kegiatan jasa perbankan 
yang diberikan kepada masyarakat yang membutuhkan jasa penyimpanan 
uang. Tabungan tersebut tidak memiliki ketetapan jangka waktu. Maksud 
penyimpananya adalah menabung, oleh sebab itu frekuensi pengambil alihanya 
sangat rendah. Setoran untuk tabungan umumnya juga dalam jumlah yang 
relatif kecil karena berasal dari sebagian pendapatan yang disisihkan untuk 
ditabung. Biasanya tabungan merupakan salah satu sarana promosi bagi 
pemerintah agar masyarakat melakukan penghematan dengan cara menabung, 
oleh karena itu penabung lebih banyak terdiri dari perorangan. 
Bank Muamalat memilliki berbagai macam produk tabungan yang 
ditawarkan yang memiliki karakteristik, manfaat, ketentuan dan syarat yang 
berbeda-beda dengan produk tabungan bank lainnya. 
Terdapat beberapa jenis produk tabungan di bank Muamalat yaitu: 
Tabungan Haji Arafah 
Tabungan Haji Arafah ditujukan bagi anda yang ingin menunaikan ibadah haji 
terencana sesuai dengan jangka waktu yang dikehendaki 
 
Keistimewaan 
· Fleksibel dan Terencana. Tahun keberangkatan dan besarnya setoran 
Tabungan Haji Arafah dapat disesuaikan dengan kemampuan Anda. 
Anda dapat mengubah jumlah dan jangka waktu setoran baik untuk 
memperpanjang maupun memperpendek dengan perintah secara 
tertulis (standing instruction) kepada Bank. Tersedia pilihan paket 
jangka waktu 1-10 tahun. 
· Menenangkan. Dan nasabah dikelola secara syariah, sehingga 
memberi ketenangan batin dalam menjalankan ibadah haji ke tanah 
suci. Jaringan yang selalu terhubung online dengan SISKOHAT 
Departemen Agama. Insya Allah memberi kepastian bagai nasabah 
mendapatkan kuota/ porsi keberangkatan haji. 
· Aman. Nasabah yang telah memiliki saldo efektif minimal Rp 
5.000.000,- (lima juta rupiah) akan diberikan perlindungan Asuransi 
Jiwa sebesar Proyeksi Nilai BPIH (Biaya Penyelenggaraan Ibadah 
Haji) yang ditetapkan oleh Bank Muamalat pada tahun itu dikurangi 
dengan saldo efektif nasabah. 
· Menguntungkan. Karena mendapatkan bagi hasil dan asuransi jasa 
layanan medis jika memilih Tabungan Arafah Plus. 
· Bebas Biaya Administrasi dan Penutupan Rekening. Nasabah 
dibebaskan dari segala biaya administrasi tabungan. Nasabah juga 
bebas dari biaya penutupan rekening jika dilakukan setelah 
pendaftaran porsi haji. 
Tabel Perencanaan Tabungan Haji Arafah 
Berikut adalah contoh perhitungan jumlah uang yang disetorkan untuk 
Tabungan Haji Arafah setiap bulan, jika diasumsukan biaya total penunaian 







1  Rp       2,895,830  Rp       96,530 
2  Rp       1,447,910  Rp       48,270 
3  Rp           965,270  Rp       32,175 
4  Rp           723,950  Rp       24,135 
5  Rp           579,160  Rp       19,305 
6  Rp           482,640  Rp       16,090 
7  Rp           413,690  Rp       13,790 
8  Rp           361,980  Rp       12,060 
9  Rp           321,760  Rp       10,725 
10  Rp           289,580  Rp         9,655 
* Perhitungan dapat berubah menyesuaikan ketentuan BPIH dari 
Departemen Agama RI
 






Perbedaan Utama Tabungan Haji Arafah dengan Tabungan Haji Arafah Plus 
Item Arafah Arafah Plus
Akad/perjanjian Wadiah Mudharabah
Bagi Hasil
Tidak diberikan bagi hasil, 
namun dapt diberikan bonus 
sesuai dengan kebijakan Bank
Mendapatkan bagi hasil yang 
kompetitif untuk menambah saldo 
dengan nisbah sesuai ketentuan 
Bank
Setoran Awal dan 
Saldo Minimum
Rp 250.000,- Rp 1.500.000,-
Proteksi Asuransi 




Asuransi Jiwa selama 
menabung yang manfaatnya 
akan diterima ahli waris
Asuransi jiwa dan jasa layanan 
darurat medis selama menabung 
serta ketika menjalankan ibadah haji 
di tanah suci
Nikmati juga fitur pendukung berupa Dana Talangan** yang membuat perencanaan Anda 
lebih matang
** Terpisah dari persyaratan Tabungan Haji Arafah
  
Tabel 3.3 Tabel Perbedaan Utama Tabungan Haji Arafah dengan Tabungan 
Haji Arafah Plus 
Persyaratan 
· Fotokopi kartu identitas (KTP/SIM untuk WNI KIMS/KITAS dan 
Paspor untuk WNA) 
· Mengisi formulir pembukaan 
· Saldo atau setoran awal minimum adalah Rp 250.000,- untuk 
Tabungan Haji Arafah dan Rp 1.500.000,- untuk Tabungan Haji 
Arafah Plus 
· Besar setoran selanjutnya minimum adalah Rp 50.000,- untuk 
Tabungan Haji Arafah dan Rp 100.000,- untuk Tabungan Haji Arafah 
Plus. 
Tabungan Ummat  
Jika anda menginginkan sebuah tabungan yang  tidak hanya berfungsi sebagai 
penyimpan dana tapi sekaligus sarana menuju kehidupan ekonomi bebas riba 
sesuai syariah, tabungan ummat  merupakan pilihan tepat 
Selain dilengkapi dengan buku tabungan dan kartu ATM, tabungan bebas riba 
dengan bagi hasil kompetitif ini menawarkan berbagai fitur dan layanan 
menarik yang semakin memudahkan aktivitas perbankan anda  
· Bebas tarik tunai di semua ATM seluruh Indonesia  
· Berbelanja di semua merchant debit BCA/PRIMA 
· Layanan phone banking 24 jam salamuamalat untuk berbagai aktivitas 
perbankan dimana saja dan kapan saja 
· Fasilitas pembayaran zakat otomatis  
· Fasilitas pembayaran otomatis (autodebet) tagiahan bulanan (telepon, 




TabunganKu adalah tabungan untuk perorangan dengan persyaratan mudah 
dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di Indonesia guna 
menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan 
masyarakatKu 
Fitur produk TabunganKu 
Fitur produk TabunganKu dibedakan menjadi 2 yaitu 
A. Fitur standard (mandatory) adalah fitur produk TabunganKu yang harus 
diterapkan secara seragam oleh seluruh bank yang meluncurkan produk 
TabunganKu 
1. Tanpa biaya administrasi bulanan  
2. Setoran awal pembukaan rekening minimum Rp 20 ribu 
3. Setoran tunai selanjutnya minimum Rp 10 ribu 
4. Saldo minimum rekening setelah penarikan adalah Rp 20 ribu 
5. Saldo dorman (tidak ada transaksi selama 6 bulan berturut-turut) 
a. Biaya penaltinya adalah Rp 2 ribu per bulan  
b. Apabila saldo rekening < Rp 20 ribu rekening akan ditutup 
oleh sistem dengan biaya penutupan rekening sebesar sisa 
saldo 
6. Biaya penutupan rekening atas permintaan  nasabah adalah Rp 20 
ribu 
7. Jumlah minimum penarikan di counter  sebesar Rp 100 juta kecuali 
pada saat nasabah ingin menutup rekening  
8. Bunga/bonus wadiah dihitung berdasarkan saldo harian dan tidak 
progresif 
9. Bunga atau bonus dibayarkan mengikuti periode pembayaran 
masing-masing bank  
10. Suku bunga/ bonus wadi’ah 
a. Bank umum konvensional  dengan saldo 
i. Rp 0 sampai dengan Rp 500 ribu tidak dibaerikan bunga 
ii. Diatas Rp 500 ribu sampai dengan Rp 1 juta sebesar 0,25% 
per tahun 
iii. Diatas Rp 1 juta sebesar 1% per tahun 
b. Bank umum syariah/ unit usaha syariah 
i. Menganut skema wad’iah dengan ketentuan dan 
perhitungan bonus diserahkan kepada bank umum syariah 
ii. Bank umum syariah yang memberikan bonus maksimal 
setara dengan 1% per  tahun 
11. Biaya penggantian buku/ lembar statemen apabila rusak adalah 
gratis. Persyaratan lain untuk penggantian buku yang hilang/rusak, 
mengikuti ketentuan yang berlaku di bank masing-masing 
B. Fitur Customized (optional) 
1. Buku kepemilikan (format disesuaikan dengan infrastruktur 
masing-masing bank) 
a. Buku 
b. Bukti kepemilikan tabungan atau  
c. Lembar statement 
2. Kartu ATM 
3. Biaya bulanan kartu ATM, hilang/ rusak, cetak ulang PIN dan 
biaya transaksi di ATM disesuaikan dengan ketentuan di masing-
masing bank. Persyaratan lain untuk penggantian kartu ATM yang 
hilang/ rusak, mengikuti ketentuan yang berlaku di masing-masing 
bank 
4. Layanan jasa perbankan lainnya dan biaya mengikuti ketentuan di 
masing-masing bank 
5. Hal-hal lain yang tidak diatur dalam fitur standard (mandatory) 
adalah bersifat optional dan akan disesuaikan dengan ketentuan di 
masing-masing bank 
Shar-E 
Shar-E adalah produk Bank Muamalat yang khusus dihadirkan untuk Anda 
yang butuh pengelolaan dana secara islami. Shar-E begitu mudah diperoleh, 
mudah penyetorannya, mudah penggunaan dananya, dan Insya Allah dijamin 
halal pengelolaannya. 
Mudah  
Mudah cara memilikinya : 
· Datang ke kantor pos* terdekat 
· Serahkan fotokopi  KTP yang masih berlaku dan isi formulir pembelian 
· Beli paket perdana Shar-e seharga Rp 125.000,- (sudah termasuk setoran 
awal senilai Rp 100.000,-) 
Di mana-mana 
Dimana dan bagaimana bertransaksi melalui Shar-E. 
· Peningkatan jumlah tabungan dilakukandengan cara penyetoran uang 
tunai melalui counter Bank Muamalat dan kantor pos online dimanapun 
tanpa dikenakan biaya atau melalui transfer dari bank lain 
· Penarikan tunai dapat dilakukan melalui ATM Muamalat, ATM BCA, 
dan anggta ATM Bersama (al. ATM BNI, ATM BRI, ATM Niaga, ATM 
Danamon, ATM Permata, ATM Bank DKI, ATM Bank Mega, ATM 
NISP, ATM Mayapada, ATM Swadesi, ATM BTPN, ATM Bumiputra, 
ATM Commonwelth, ATM Standart Chartered, ATM IFI, ATM ABN 
AMRO dan ATM BPD). Tanpa dikenakan biaya. 
· Kartu Shar-E dapat digunakan untuk pembayaran belanja di toko/ 
merchant Debit BCA di seluruh Indonesia 
· Pemndahbukuan antar-rekening, dapat dilakukan melalui fasilitas 
SalaMuamalat 0807-1-MUAMALAT, dengan beban pulsa lokal. 
Luar Biasa 
Pertama di dunia 
· Dana yang tersimpan melaui Shar-E dikelola secara islami : hanya untuk 
usaha halal, disalurkan dengan cara halal dan berbagi hasil yang halal 
setiap bulannya  
· Dengan memiliki Shar-E dan meningkatkan terus saldonya, berarti Anda 
telah berperan aktif dalam meningkatkan perekonomian ummat, karena 
dana Anda terus bergulir untuk sektor riil yang halal dan bermanfaat 
· Merupakan inovasi baru cara berbagi hasil 
· Pertama di Indonesia dan dunia 
Layanan informasi  
Layanan informasi  
· Informasi saldo dilakukan melalui ATM BCA dan ATM Bersama 
dengan dikenakan biaya Rp 2.000,-/transaksi atau melalui phone 
banking dengan beban pulsa lokal 
· Informasi mutasi rekening (dan perolehan bagi hasil) dapat diminta 
melalui SalaMuamalat 
 
B. Peran Customer Service dalam Pelayanan Proses Transaksi Produk 
Tabungan 
Proses Transaksi merupakan aktivitas yang melibatkan beberapa pihak 
yang memiliki hubungan bisnis atau keuangan dan perbankan pada khususnya 
dimana kemungkinan besar menghasilkan kesepakatan bersama yang saling 
mengikat antara semua pihak yang terlibat di dalam transaksi tersebut.  
Peran Customer Service dalam proses transaksi Tabungan pada Bank 
Muamalat KCP. Palur terbagi menjadi tiga tahapan, yaitu: 
1.  Proses Pra Transaksi. 
Proses Pra transaksi adalah Aktivitas yang dilakukan sebelum proses 
transaksi dengan maksud mempersiapkan segala sesuatu yang mendukung 
terciptanya kelancaran dan kenyamanan proses transaksi. 
a. Persiapan Awal Customer Service yaitu: 
1) Menyiapkan diri 10 menit sebelum kas dibuka 
2) Pastikan informasi tentang nisbah atau realisasi bagi hasil telah 
terpajang (update) 
3) Menyiapkan formulir, brosur, buku registrasi, spektroline, buku 
tabungan, bilyet deposito, bilyet giro, buku cek, rekening Koran, ATM 
dan PIN, dsb. 
4) Panduan product knowledge dan table tarif transaksi tersedia di meja 
kerja. 
5) Pastikan aneka peralatan seperti computer personal, printer, kalkulator, 
passbook printer, stempel, mesin tera, mesin hitung uang, mesin 
tellstruk, lampu ultraviolet serta alat tulis telah tersedia dan dapat 
berfungsi. 
b. Persiapan Lanjutan Customer Service yaitu: 
1) Meja kerja harus rapi dan bersih. Buku registrasi, stempel, peralatan 
pribadi, dsb agar disimpan di tempat yang tidak terlihat oleh nasabah 
2) Papan nama agar ditempatkan pada posisi yang telah ditentukan 
3) Tanaman hidup di meja CS harus terlihat rapi dan dalam keadaan segar 
4) Di meja kerja tidak diperkenankan meletakkan barang pribadi seperti 
boneka, foto, peralatan makan dan minum, alat tata rias dan telepon 
genggam 
5) Tempat kerja tidak dijadikan sebagai tempat mengobrol sesama crew 
6) Tidak diperkenankan menggunakan handphone selama bertugas di meja 
kerja 
2.  Proses Transaksi 
Proses transaksi adalah aktivitas utama atau inti dalam melakukan 
hubungan bisnis/ keuangan, terutama bidang perbankan. Dimana pihak-
pihak yang terlibat di dalamnya melakukan kegiatan negosiasi, tawar-
menawar dan kegiatan lainnya yang bisa menghasilkan suatu kesepakatan 
yang mengikat semua pihak yang terlibat. 
 a. Cara Customer Service Menerima Nasabah Pertama Kali: 
a) Nasabah datang ke bank 
b) Customer Service berdiri dari tempat duduk. 
c) Memberi Salam, Senyum dan Sapa ke nasabah. 
d) Mempersilahkan nasabah duduk dan menanyakan nama nasabah. 
e) Menanyakan keperluan nasabah datang ke bank. 
f) Nasabah menceritakan keperluannya datang ke bank untuk 
mengetahui produk tabungan di Bank Muamalat 
g) Menjelaskan dan menerangkan syarat dan ketentuan produk 
tabungan 
h) Menjelaskan manfaat dan fasilitas produk tersebut. 
i) Memberikan penjelasan porsi atau nisbah bagi hasil (update) 
j) Memberi pandangan kelebihan tabungan di bandingkan produk 
tabungan di bank lain. 
b. Cara Customer Service Melayani Pembukaan Tabungan: 
Shar-E 
a) Menerangkan ketentuan dan syarat menjadi nasabah kemudian 
mempersilahkan calon nasabah membaca syarat dan ketentuannya 
kembali. 
b) Nasabah menyetujui, nasabah diminta mengisi fomulir aplikasi 
pembukaan rekening 
c) Memeriksa kelengkapan pengisian formulir tersebut dan verifikasi 
tanda tangan nasabah 
d) Meminta fotocopy Identitas Nasabah (SIM/KTP/Kartu lain yang 
sah), kemudian di verifikasi tanda tangan nasabah 
e) Ambil paket Shar-E yang didalamnya sudah terdapat nomor 
rekening. 
f) Input data nasabah ke database sistem komputer untuk 
mendapatkan nomor base 
g) Mencatat nomor base nasabah. 
h) Nasabah di antar ke Teller untuk melakukan setoran awal (besarnya 
sesuai dengan ketentuan) dan aktifasi kartu  
i) Simpan dokumen penabung dalam file tersendiri untuk masing-
masing nasabah berdasarkan urutan nomor rekening 
*) Jika ingin menambah buku tabungan 
a. Mengambil form pembukaan buku tabungan, diisi oleh nasabah 
b. Mengambil buku tabungan 
c. Memasang specimen tanda tangan untuk ditandatangani nasbah (2 
kali) 
d. Menulis nomor rekening di buku tabungan dan di bawah tanda 
tangan nasabah 
e. Lapisi specimen tanda tangan dengan spectroline 
f. Meminta otorisasi dari supervisor dengan menunjukan form 
aplikasi dan kartu identitas nasabah 
g. Cap buku tabungan dengan stempel muamalat dan verifikasi CS 
h. Input data nasabah 
i. Meminta nasabah untuk menyetor uang sesuai ketentuan sebagai 
biaya tambah buku tabungan 
j. Mencatat di buku tanda terima buku tabungan, tanda tangan 
nasabah 
k. Mencetak buku di teller 
Tabungan Ummat 
a. Menerangkan ketentuan dan syarat menjadi nasabah kemudian 
mempersilahkan calon nasabah membaca syarat dan ketentuannya 
kembali. 
b. Nasabah menyetujui, nasabah diminta mengisi fomulir aplikasi 
pembukaan rekening 
c. Memeriksa kelengkapan pengisian formulir tersebut dan verifikasi 
tanda tangan nasabah 
d. Meminta fotocopy Identitas Nasabah (SIM/KTP/Kartu lain yang 
sah), kemudian di verifikasi tanda tangan nasabah 
e. Input data nasabah ke database sistem komputer untuk 
mendapatkan nomor base dan nomor rekening 
f. Mencatat nomor base nasabah dan nomor rekening 
g. Meminta nasabah tanda tangan di specimen tanda tangan, 
kemudian dilapisi spectroline 
h. Nasabah mengisi slip setoran dan di antar ke Teller untuk 
melakukan setoran awal (besarnya sesuai dengan ketentuan) 
i. Proses di teller sekaligus mencetak bukunya 
j. Nasabah kembali ke CS untuk tanda tangan tanda terima buku 
tabungan 
k. CS mencetak ATM dan PIN 
l. Meminta otorisasi dari supervisor 
m. Nasabah tanda tangan tanda terima ATM, kemudian ATM 
diberikan kepada nasabah 
n. Simpan dokumen penabung dalam file tersendiri untuk masing-
masing nasabah berdasarkan urutan nomor rekening 
 
 
Tabungan Haji Arafah 
a. Menerangkan ketentuan dan syarat menjadi nasabah kemudian 
mempersilahkan calon nasabah membaca syarat dan ketentuannya 
kembali. 
b. Nasabah menyetujui, nasabah diminta mengisi fomulir aplikasi 
pembukaan rekening 
c. Memeriksa kelengkapan pengisian formulir tersebut dan verifikasi 
tanda tangan nasabah 
d. Meminta fotocopy Identitas Nasabah (SIM/KTP/Kartu lain yang 
sah), kemudian di verifikasi tanda tangan nasabah 
e. Input data nasabah ke database sistem komputer untuk 
mendapatkan nomor base dan nomor rekening 
f. Mencatat nomor base nasabah dan nomor rekening 
g. Meminta nasabah tanda tangan di specimen tanda tangan, 
kemudian dilapisi spectroline 
h. Nasabah mengisi slip setoran dan di antar ke Teller untuk 
melakukan setoran awal (besarnya sesuai dengan ketentuan) 
i. Proses di teller sekaligus mencetak bukunya 
j. Nasabah kembali ke CS untuk tanda tangan tanda terima buku 
tabungan 
k. CS mencetak ATM dan PIN 
l. Meminta otorisasi dari supervisor 
m. Nasabah tanda tangan tanda terima ATM, kemudian ATM 
diberikan kepada nasabah 
n. Simpan dokumen penabung dalam file tersendiri untuk masing-
masing nasabah berdasarkan urutan nomor rekening 
TabunganKu 
a. Menerangkan ketentuan dan syarat menjadi nasabah kemudian 
mempersilahkan calon nasabah membaca syarat dan ketentuannya 
kembali. 
b. Nasabah menyetujui, nasabah diminta mengisi fomulir aplikasi 
pembukaan rekening 
c. Memeriksa kelengkapan pengisian formulir tersebut dan verifikasi 
tanda tangan nasabah 
d. Meminta fotocopy Identitas Nasabah (SIM/KTP/Kartu lain yang 
sah), kemudian di verifikasi tanda tangan nasabah 
e. Input data nasabah ke database sistem komputer untuk 
mendapatkan nomor base dan nomor rekening 
f. Mencatat nomor base nasabah dan nomor rekening 
g. Meminta nasabah tanda tangan di specimen tanda tangan, 
kemudian dilapisi spectroline 
h. Nasabah mengisi slip setoran dan di antar ke Teller untuk 
melakukan setoran awal (besarnya sesuai dengan ketentuan) 
i. Proses di teller sekaligus mencetak bukunya 
j. Nasabah kembali ke CS untuk tanda tangan tanda terima buku 
tabungan 
k. Simpan dokumen penabung dalam file tersendiri untuk masing-
masing nasabah berdasarkan urutan nomor rekening 
Cara Customer Service Menerima Telepon: 
1) Meminta izin jika ada nasabah yang dilayani di mejanya. 
2) Mengangkat telepon maksimal pada nada dering ke-3. 
3) Mengucapkan salam dan menyebutkan nama kantor serta nama diri. 
4) Mendengarkan keperluan penelepon. 
5) Melayani penelepon dengan ramah, sopan dan sabar 
6) Mengakhiri telepon dengan salam dan terima kasih ke penelepon. 
c. Cara Customer Service Melakukan Cross Selling: 
1) Setelah nasabah membuka tabungan Shar-E, Customer Service 
mencoba untuk menawarkan produk lain ke nasabah. 
2) Menerangkan manfaat dan fasilitas kemudahan setiap produk. 
3) Mencoba menyarankan nasabah untuk menginvestasikan dananya di 
produk lain bank tersebut. 
d. Cara Customer Service Melakukan Up Selling: 
1) Memberikan diskripsi tentang keuntungan menambah saldo tabungan. 
2) Memberikan sanjungan ke nasabah tentang kemampuan kelebihan 
dana yang dimiliki oleh nasabah. 
3) Membujuk nasabah untuk meningkatkan saldo tabungan. 
3. Proses Pasca Transaksi 
Proses Pasca Transaksi adalah proses ini merupakan aktivitas lanjutan 
dengan adanya sebab akibat dari terciptanya proses transaksi sebelumnya 
yang menghasilkan kesepakatan. 
a. Cara Customer Service Memelihara Data Nasabah: 
1) Memeriksa dan melengkapi Formulir Data Nasabah: 
a) Nama ibu kandung. 
b) Alamat 
c) Tempat tanggal lahir. 
d) Update tanggal kadaluarsa ID 
2) Memeriksa dan melengkapi data nasabah di data base system 
computer bank, mengenai: 
a) Basic information (Data identitas Nasabah dan Nama Ibu 
Kandung). 
b) Address info. 
c) Electronic info( Telp,HP,Fax,E-mail). 
d) Marketing info. 
e) Education info. 
f) Memberikan Fomulir Data Nasabah ke pimpinan untuk di periksa 
dan disetujui, kemudian di catat secara fisik dan proses failling. 
b. Cara Customer Service Menangani Komplain Nasabah: 
1) Menanyakan masalah yang dihadapi nasabah. 
2) Menyimak dan memahami masalah nasabah. 
3) Temukan inti permasalahan dan catat dengan teliti 
4) Berusaha menanggapi dan memberi solusi. 
5) Bersikap komunikatif dengan menanyakan dimana nasabah bisa 
dihubungi 
6) Jika kurang memahami masalah maka menanyakan masalah ke 
pimpinan untuk mendapatkan solusi yang tepat. 
7) Berusaha untuk memecahkan masalah dan memberi solusi secara 
cepat,tepat dan terbaik bagi kepuasan nasabah. 
c. Cara Customer Service Mengganti Buku Tabungan Nasabah: 
1) Dari KCP Sendiri: 
a) Meminta Buku Tabungan lama nasabah dan kartu identitas nasabah 
b) Mengkopi Buku Tabungan lama nasabah, kartu identitas nasabah, 
dan transaksi terakhir 
c) Mengambil arsip data nasabah dan mencocokkan dengan kartu 
identitas nasabah. 
d) Jika ada data nasabah yang berubah, maka nasabah harus mengisi 
ulang kembali formulir data nasabah. 
e) Memeriksa dan memasukan perubahan data nasabah ke sistem 
database komputer. 
f) Mencetak buku tabungan baru dan meminta nasabah untuk tanda 
tangan 
g) Mengecap buku tabungan lama dengan stampel ”PINDAH KE” 
dan “PINDAH DARI” untuk buku tabungan baru serta di 
veriifikasi.. 
h) Membawa buku tabungan baru ke pimpinan untuk di tandatangani 
dan di stampel. 
i) Mencetak buku tabungan baru di teller. 
j) Menyerahkan buku tabungan baru ke nasabah tersebut. 
k) Meminta tanda terima dari nasabah 
2) Dari KCP Lain: 
a) Meminta buku tabungan lama nasabah dan fomulir data nasabah 
dari KCP lain via Fax. 
b) Mengisi formulir data nasabah di KCP baru. 
c) Memeriksa dan memasukan perubahan data nasabah ke sistem 
database komputer. (jika ada perubahan data) 
d) Mencetak buku tabungan baru dan meminta nasabah untuk tanda 
tangan 
e) Mengecap buku tabungan lama dengan stampel ”PINDAH KE” 
dan “PINDAH DARI” untuk buku tabungan baru serta di 
veriifikasi.. 
f) Membawa buku tabungan baru ke pimpinan untuk di tandatangani 
dan di stampel. 
g) Mencetak buku tabungan baru di teller. 
h) Menyerahkan buku tabungan baru ke nasabah tersebut. 
i) Meminta tanda terima dari nasabah 
d. Cara Customer Service Mengganti Kartu ATM: 
1) Menanyakan ke nasabah alasan mengganti kartu ATM (hilang, rusak, 
blokir, tertelan, dll). 
2) Mengecek dan mencocokkan data di komputer dengan kartu identitas 
nasabah dan buku tabungan. 
3) Mengatakan ke nasabah agar kembali 14 hari untuk mengambil kartu 
ATM yang baru dan memeriksa aktifikasi kartu ATM (nomor 
rekening yang sama). 
4) Setelah nasabah sepakat, nasabah diminta mengisi formulir claim 
nasabah. 
5) Tanda tangan tanda terima claim kartu dan nasabah diberi tanda bukti 
untuk mangambil kartu ATM yang baru.  
e. Cara Customer Service Menutup Rekening Nasabah: 
1) Nasabah datang ke bank. 
2) Menanyakan alasan nasabah melakukan tutup rekening 
3) Meminta buku tabungan, kartu identitas dan ATM nasabah 
4) Mengecek rekening, sisa saldo dan diinformasikan (kena biaya 
tambahan) 
5) Mencari arsip aplikasi pembukaan dan verifikasi 
6) Nasabah sepakat, nasabah diminta mengisi form penutupan rekening 
7) Proses penutupan rekening oleh CS 
8) Tarik tunai sisa saldo (jika ada) 









Ini merupakan bab terakhir yang penulis tuliskan dari uraian 
pelaksanaan proses transaksi tabungan pada Bank Muamalat Kantor Cabang 
Pembantu Palur yang telah penulis sajikan maka dari uraian diatas tersebut 
penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai beikut :  
1. Bank Muamalat sebagai pionir bank syariah di Indonesia menyediakan 
produk-produk dan jasa perbankan bervariasi untuk menjaring calon 
nasabah. Produk Bank Muamalat mampu bersaing dengan produk bank lain, 
terutama produk penghimpunan danaya seperti tabungan, deposito dan giro 
sehingga dikagumi di pasar nasional sesuai dengan visinya. Pada Bank 
Muamalat KCP Palur terdapat beberapa produk tabungan yang memberikan 
manfaat, fasilitas dan kemudahan-kemudahan dalam bertransaksi bagi 
nasabahnya, antara lain Tabungan Ummat, Tabungan Haji Arafah, 
TabunganKu, dan Shar-E. 
2. Peran Customer Service pada Bank Muamalat KCP Palur sangat penting 
dan vital dalam meningkatkan upaya intensifikasi dana melalui produk-
produk tabungan. Customer Service berperan aktif dalam proses pra 
transaksi, saat transaksi dan pasca transaksi. Oleh karena itu, Customer 
Service harus mempunyai kinerja yang prima dalam menjalankan perannya 
sesuai dengan visi dan misi Bank Muamalat. Kinerja yang prima serta 
didukung dengan sarana dan prasarana yang memadai akan tercipta 
pelayanan yang terbaik untuk kepuasan nasabah. 
B. SARAN 
1. Sebagai pionir bank syariah di Indonesia, sebaiknya Bank Muamalat lebih 
intensif memperkenalkan produk-produknya ke masyarakat. dalam 
memperkenalkan produk-produknya, maka diperlukan peran Customer 
Service yang proaktif untuk menjelaskan dan melayani nasabah maupun 
calon nasabah baru dengan tetap menjaga citra positif Bank Muamalat 
Selain itu Bank Muamalat KCP Palur tetap melakukan inovasi-inovasi baru 
terhadap produk-produknya sesuai syar’i. 
2. Mengingat peran costumer service pada Bank Muamalat KCP Palur sangat 
penting, sebaiknya pihak bank perlu memberikan ketrampilan yang lebih 
bagi costumer service. Dalam hal ini berupa training tambahan dengan 
dukungan sarana dan prasarana yang memadai. Dengan training tersebut 
diharapkan bisa memberikan kepuasan pada nasabah dengan memberikan 
pelayanan yang terbaik serta Bank Muamalat KCP Palur supaya lebih 
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